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ABSTRACT The previous researches showed that Trust was normally influenced by 
the effectiveness of Good Corporate Governance Implementation, Service quality 
and Website Quality The previous researches examined the direct impact of Service 
Quality, Good Corporate Governance Implementation, Website Quality and Trust 
on Customer’s Behavioral Intention. Limited attention has been paid to treating 
those aspects as multiple and interrelated dependence relationships. This research 
attempts to examine how Service Quality, Good Corporate Governance 
Implementation, Website Quality and Trust affect Customer’s Behavioral Intention. 
This research uses 5 latent variables which consist of 3 exogenous constructs and 2 
endogenous constructs. The impact of exogenous variables on endogenous variable 
was analyzed by linear regression. Results show that there are significant 
interrelated dependence relationships among constructs.  
Keywords: Service Quality, Good Corporate Governance Implementation, Website 
Quality, Trust, Behavioral intention. 
 
Latar Belakang 
Latar Belakang Penelitian 
Bank merupakan lembaga keuangan yang bermodal kepercayaan. Bank sangat 
bergantung pada simpanan dana masyarakat. Bank menyalurkan dana yang didapat 
dalam bentuk kredit sehingga bank merupakan perantara keuangan. Masyarakat 
yang menyimpan dana di bank hanya berdasarkan pada kepercayaan. Jika 
kepercayaan masyarakat pudar maka akan terjadi rush dan industri bank hancur. 
Bank berusaha meningkatkan kepercayaan masyarakat dengan berbagai cara.  
Tinjauan Referensi 
Kuncoro (2002: 68) menyatakan bahwa bank adalah lembaga keuangan yang usaha 
pokoknya adalah menghimpun dana dan menyalurkan kembali dana tersebut ke 
masyarakat dalam bentuk kredit serta memberikan jasa-jasa dalam lalu lintas 
pembayaran dan peredaran uang. Pada dasarnya bank adalah badan usaha yang 
struktur kewajibannya terdiri dari kewajiban kepada masyarakat dan modal sendiri, 
bank menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kepada masyarakat yang 
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memerlukan dana atau modal. Dana yang dihimpun dari masyarakat pada umumnya 
berupa tabungan, deposito dan giro. Karena dana yang diterima adalah dana yang 
berasal dari masyarakat, maka bank dituntut beroperasi secara aman. Sebelum tahun 
1998, Bank Indonesia tidak banyak mengeluarkan regulasi mengenai aktivitas bank. 
Krisis moneter mengakibatkan bank umum tidak dapat memenuhi kewajiban 
likuiditas. Hal ini disebabkan karena aktivitas bank tidak memperhatikan risiko. 
Peristiwa 1998 sangat merugikan masyarakat. Setelah tahun 1998, Bank Indonesia 
mengeluarkan banyak regulasi yang mengatur aktivitas perbankan. Regulasi yang 
dikeluarkan mengatur banyak hal antara lain dari persyaratan produk, persyaratan 
pelemparan kredit, struktur neraca dan lain-lain. Bank merupakan lembaga 
keuangan yang berisiko tinggi sehingga pemerintah harus banyak melakukan 
pengendalian terhadap aktivitas perbankan.Di sisi lain, bank merupakan lembaga 
keuangan yang mendukung pertumbuhan ekonomi. Bank mendapatkan dana dari 
masyarakat dan menyalurkan dana tersebut kepada masyarakat dalam bentuk kredit. 
Perusahaan yang tidak memiliki modal untuk menjalankan kegiatan usahanya, dapat 
mengajukan pinjaman kepada bank. Perusahaan yang mendapatkan pinjaman dalam 
hal ini disebut sebagai debitur memiliki kewajiban mengembalikan dana yang 
dipinjamkan. Selain itu debitur juga harus membayar bunga kepada bank. Bunga 
yang dibayar oleh debitur merupakan pendapatan bagi bank. Di sisi lain, bank juga 
harus memberikan bunga kepada masyarakat yang menyimpan dana. Selisih antara 
bunga yang diberikan debitur dengan bunga yang dibayarkan kepada masyarakat 
(dana pihak ketiga) merupakan keuntungan (kerugian) bank. Bank Indonesia 
menetapkan regulasi mengenai penyaluran kredit. Regulasi tersebut mengatur 
mengenai beberapa hal antara lain batas maksimum pemberian kredit, agunan, 
konsep one obligor dan lain-lain. Selain hal tersebut di atas, bank juga membantu 
kelancaran transaksi ekonomi. Bank memberikan beberapa layanan antara lain jasa 
lalu lintas pembayaran seperti Kliring, LLG, RTGS, pemindah bukuan, Telegraphic 
Transfer (valas) dan lain-lain. Layanan jasa pembayaran mempermudah transaksi 
pembayaran antar perusahaan yang tidak berada di wilayah yang sama. 
Service quality 
Penyampaian kualitas jasa yang baik kepada pelanggan akan meningkatkan loyalitas 
pelanggan. Dalam konsep service quality, penyampaian kualitas jasa harus dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Penyampaian jasa merupakan konsep penting 
karena apabila terjadi gap maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1985) dalam Tjiptono, F. dan Diana, A. 
(2003:14) menyatakan bahwa terdapat 5 kesenjangan yang dapat menyebabkan 
kegagalan penyampaian jasa dan mempengaruhi penilaian konsumen atas kualitas 
jasa: 
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Gambar 1. Dimensi kualitas jasa 
Variabel Service Quality pada penelitian ini berkenaan dengan gap atau kesenjangan 
antara kualitas yang dipahami antara nasabah dan bank. Dimensi atau construct 
untuk variable service quality meliputi 3 hal yaitu: 
 Kesenjangan antara harapan konsumen dengan pandangan penyedia jasa. 
Pernyataan yang diberikan kepada responden adalah “Konsep produk jasa yang 
diberikan bank sesuai dengan kebutuhan anda sebagai nasabah”.(X1) 
 Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. Pernyataan 
yang diberikan kepada responden adalah “Janji yang diberikan bank dalam media 
sesuai dengan kenyataan”.(X2)  
 Kesenjangan antara jasa yang diterima dengan jasa yang diharapkan konsumen. 
Pernyataan yang diberikan kepada responden adalah “Jasa yang diterima nasabah 
sesuai dengan harapan nasabah”. (X3) 
Website Quality 
DeLone and McLean (2003) dalam Stockdale and Borovicka (2006:1-12), mencari 
dan mengembangkan sebuah model yang bertujuan untuk mengukur kualitas 
website. Kualitas sebuah website berdasarkan pada 3 dimensi yaitu informasi, sistem 
dan pelayanan.  
 
Gambar 2 Dimensi Website Quality 
Pada gambar di atas dapat dilihat bahwa kualitas website dalam hal informasi, 
sistem dan pelayanan memberikan pengaruh pada Behavioral Intention. Behavioral 
Intention memberikan pengaruh pada keuntungan. Pada penelitian tersebut, 
Behavioral Intention merupakan variabel interviening. Pada gambar di atas dapat 
dilihat bahwa terdapat 3 dimensi dalam pengukuran kualitas website. Pada penelitian 
ini kualitas website mengacu pada kualitas sistem. Stockdale dan Borovicka 
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(2006:1-12) mendefinisikan kualitas sistem sebagai elemen-elemen yang 
mempengaruhi end user dalam berinteraksi dan menggunakan sistem e-commerce. 
Stockdale dan Borovicka (2006:1-12) mendefinisikan konstruk dan dimensi kualitas 
sistem berdasarkan rangkuman dari beberapa penelitian dan buku. Hal ini dijabarkan 
pada tabel berikut. 
Tabel 1 Referensi Dimensi Kualitas Sistem 
 
Berdasarkan referensi di atas, Stockdale dan Borovicka (2006:1-12) membuat 
dimensi atau konstruk kualitas sistem sebagai berikut: 
Tabel 2 Kuesioner Kualitas Sistem 
 
Good Corporate Governance (GCG) 
Menurut Crowther and Seifi (2011:29) menyatakan bahwa Good Organizational 
Governance adalah lingkungan yang berlandaskan pada kepercayaan, etika, nilai 
moral dan kepercayaan diri sebagai usaha sinergi dari anggota yang meliputi 
stakeholder (pemerintah, public, professional dan sector perusahaan). Pasal 1 Surat 
Keputusan Menteri BUMN No.117/M-MBU/2002 tanggal 31 Juli 2002 tentang 
penerapan GCG pada BUMN menyatakan bahwa Organizational Governance 
adalah suatu proses dan struktur yang digunakan untuk meningkatkan keberhasilan 
usaha dan akuntabilitas perusahaan guna mewujudkan nilai pemegang saham dalam 
jangka panjang dengan tetap memperhatikan pemangku kepentingan (stakeholder) 
lainnya, berlandaskan peraturan perundang-undangan dan nilai-nilai etika. Surat 
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Nomor: S-359/MK.05/2001 tanggal 21 Juni 2001 tentang Pengkajian Sistem 
Manajemen BUMN dengan prinsip-prinsip Good Organizational Governance, 
secara umum istilah Good Organizational Governance merupakan sistem 
pengendalian dan pengaturan perusahaan yang dapat dilihat dari mekanisme 
hubungan antara berbagai pihak yang mengurus perusahaan (hard definition), 
maupun ditinjau dari nilai-nilai yang terkandung dari mekanisme pengelolaan itu 
sendiri (soft definition). Tim GCG BPKP mendefinisikan GCG dari segi soft 
definition yang mudah dicerna, sekalipun oleh orang awam, yaitu komitmen, aturan 
main, serta praktik penyelenggaraan bisnis secara sehat dan beretika. Prinsip-prinsip 
Good Corporate Governance menurut Peraturan Bank Indonesia No. 8/4/PBI/2006 
tentang Pelaksanaan Good Organizational Governance bagi Bank Umum yang 
terdiri dari beberapa prinsip sebagai berikut:  
 Transparency (Keterbukaan) yaitu keterbukaan dalam mengemukakan informasi 
yang material dan relevan serta keterbukaan dalam melaksanakan proses 
pengambilan keputusan. Dalam mewujudkan transparansi, perusahaan harus 
menyediakan informasi yang cukup, akurat, dan tepat waktu kepada stakeholders 
agar dapat dikatakan transparan. Informasi tersebut sangat diperlukan oleh 
investor dalam kemampuannya untuk membuat keputusan terhadap risiko dan 
keuntungan dari investasinya. Pernyataan yang diberikan kepada responden 
adalah “Anda sebagai nasabah diberitahu oleh bank mengenai keuntungan dan 
risiko dari produk yang ditawarkan oleh bank kepada anda”. (X12) 
 Accountability (Akuntabilitas) yaitu kejelasan fungsi dan pelaksanaan 
pertanggungjawaban masing-masing posisi dalam struktur organisasi sehingga 
organisasi berjalan secara efektif. Bila prinsip accountability (akuntabilitas) ini 
tidak diterapkan secara efektif, maka perusahaan akan mengalami agency 
problem. Agency problem terjadi antara bank dengan nasabah, antar karyawan 
bank dengan pejabat bank. Agency problem merupakan konflik kepentingan 
karena masing-masing posisi tidak memiliki fungsi yang jelas. Pernyataan yang 
diberikan kepada nasabah adalah “Anda sebagai nasabah menerima pelayanan 
dari petugas bank sesuai dengan tugas dan tanggungjawabnya”. (X13) 
 Responsibility (Pertanggungjawaban) adalah kesesuaian atau kepatuhan di dalam 
pengelolaan perusahaan terhadap prinsip korporasi yang sehat serta peraturan 
perundangan yang berlaku. Peraturan yang berlaku termasuk yang berkaitan 
dengan masalah pajak, hubungan industrial, perlindungan lingkungan hidup, 
kesehatan dan keselamatan kerja, standar penggajian, dan persaingan yang sehat. 
Pada bank, kepatuhan pada regulasi Bank Indonesia merupakan syarat mutlak 
dan pelanggaran terhadap regulasi tersebut akan menimbulkan sanksi. Pernyataan 
yang diberikan kepada responden adalah “Anda sebagai nasabah diminta oleh 
petugas bank untuk memberikan data pribadi ketika membuka rekening”.(X14) 
 Independency (Kemandirian) adalah pengelolaan secara profesional tanpa 
benturan kepentingan dan pengaruh atau tekanan dari pihak manapun yang tidak 
sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku dan prinsip-prinsip 
korporasi yang sehat. Sebagai contoh pada proses pengambilan keputusan yang 
harus independen agar tidak merugikan stakeholders. Pernyataan yang diberikan 
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kepada nasabah adalah “Anda sebagai nasabah menerima pelayanan dan 
perlakuan sesuai dengan peraturan”. (X15) 
 Fairness (Kesetaraan dan Kewajaran) yaitu kesetaraan dalam memenuhi hak-hak 
stakeholders yang timbul berdasarkan perjanjian dan peraturan perundang-
undangan yang  berlaku. Fairness diharapkan membuat seluruh aset perusahaan 
dikelola secara baik dan prudent (hati-hati), sehingga muncul perlindungan 
kepentingan stakeholders secara wajar dan setara. Secara sederhana fairness 
didefinisikan sebagai perlakuan yang adil dan setara dalam memenuhi hak-hak 
stakeholder. Pernyataan yang diberikan kepada responden adalah “Anda sebagai 
nasabah diberikan hak yang sesuai dengan perjanjian dan sama dengan nasabah 
yang lain”. (X16) 
Kepercayaan (Trust) 
Sesuai pemikiran Mohr (2004:4), kepercayaan memiliki 3 dimensi yaitu integrity, 
benevolence dan dependence. Pengertian kepercayaan ini merupakan interaksi antara 
2 orang atau lebih. 
 Integrity, tingkat keyakinan dari nasabah bahwa bank akan menggunakan 
sumberdayanya (dana) yang disimpan di bank dengan aman dan hati-hati. 
Pernyataan yang diberikan kepada responden adalah “Anda sebagai nasabah 
memiliki keyakinan bahwa bank akan menggunakan sumberdaya (dana) yang 
disimpan di bank dengan prudent dan sesuai dengan perjanjian”. (X17) 
 Benevolence, tingkat keyakinan dari nasabah bahwa bank akan menggunakan 
sumberdayanya (dana) hanya untuk mendukung kepentingan bersama 
(kepentingan bersama bank dan nasabah). Pernyataan yang diberikan kepada 
responden adalah “Anda sebagai nasabah memiliki keyakinan bahwa bank akan 
menggunakan dana milik anda yang disimpan di bank untuk kepentingan 
bersama atau bank mengutamakan kepentingan bersama”. (X18) 
 Competence, tingkat keyakinan dari nasabah bahwa bank memiliki kapabilitas 
atau kemampuan untuk beroperasi secara prudent. Pernyataan yang diberikan 
kepada responden adalah “Anda sebagai nasabah memiliki keyakinan bahwa 
bank memiliki kemampuan untuk beroperasi secara prudent atau hati-hati”.(X19) 
Behavioral Intention 
McKnight, Choudhury dan Kacmar (2002:297-323) meneliti pengaruh kepercayaan 
pada Intention to Transact pada Website. McKnight, et al (2002:297-323) 
mendefinisikan Intention to Transact sebagai Behavioral Intentions yang terdiri dari 
3 hal yaitu:Intention to follow the advice of the web vendor, Intention to share 
personal information with the vendor dan Intention to purchase goods or services 
from the vendor. Behavioral Intention pada penelitian ini mengacu pada 
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Li, Cheng, Hsiao, Ai, Yang, dan Yen, 
(2009:1003) yang mendefinisikan Behavioral Intention sebagai suatu 
kecenderungan perilaku konsumen yang positif atau Favourable yang memiliki 5 
indikator antara lain adalah: 
 Say positive things about the company. Pernyataan yang diberikan kepada 
responden adalah “Anda selalu menyebarkan berita yang baik tentang bank 
tersebut (tempat anda menyimpan dana)”. (X20) 
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 Recommend the company to other customers. Pernyataan yang diberikan 
kepada responden adalah “Anda merekomendasikan bank tersebut (tempat 
anda menyimpan dana) kepada orang lain”. (X21) 
 Remain loyal to the company (i.e., repurchase from it). Pernyataan yang 
diberikan kepada responden adalah “Anda senantiasa bertransaksi dengan 
bank tersebut (tempat anda menyimpan dana)”. (X22) 
 Spend more with the company. Pernyataan yang diberikan kepada responden 
adalah “Anda melakukan semua transaksi dengan bank tersebut (tempat 
anda menyimpan dana)”. (X23) 
 Pay Price Premiums. Pernyataan yang diberikan kepada responden adalah 
“Anda tetap bertransaksi dengan bank tersebut (tempat anda menyimpan 
dana) meskipun bank tersebut membebankan biaya yang mahal”.(X24) 
Penelitian Terdahulu 
Berikut ini adalah beberapa penelitian terdahulu yang menganalisis beberapa 
kausalitas. 
Tabel 3 Penelitian Terdahulu 
 
Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat beberapa kausalitas. Pada tabel tersebut tidak 
terdapat penelitian terdahulu yang menganalisis kausalitas antara efektifitas 
penerapan Good Corporate Governance pada Behavioral Intention. Penelitian ini 
akan mencoba menganalisis kausalitas tersebut. 
Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang, terdapat beberapa permasalahan yang harus dijawab 
antara lain adalah: 
1. Apakah Service Quality berpengaruh langsung positif pada Trust?  
2. Apakah Website Quality berpengaruh langsung positif pada Trust?  
3. Apakah Good Corporate Governance berpengaruh langsung positif pada Trust?  
4. Apakah Service Quality, Website Quality, Good Corporate Governance dan 
Trust bersama-sama berpengaruh langsung positif pada Behavioral Intention?  
Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan permasalahan dan penelitian terdahulu, dibuat kerangka pemikiran 
sebagai berikut: 
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Gambar 3 Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran tersebut menganalisis hubungan antara Good Corporate 
Governance, Website Quality, Service Quality pada Trust dan Behavioral Intention. 
Kerangka pemikiran tersebut digunakan untuk menganalisis hipotesis: 
 Service Quality berpengaruh langsung positif pada Trust  
 Website Quality berpengaruh langsung positif pada Trust 
 Good Corporate Governance berpengaruh langsung positif pada Trust 
 Service Quality, Website Quality, Good Corporate Governance dan Trust 
bersama-sama berpengaruh langsung positif pada Behavioral Intention 
Metode Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang menggunakan kombinasi antara 
deskriptif dan kausal. Desain kausal untuk mengukur kuat hubungan dan pengaruh 
antar variable dan desain deskriptif untuk mendeskripsikan hasil pengolahan data 
dan analisis dari tiap-tiap variabel. 
Populasi 
Populasi pada penelitian ini adalah nasabah bank umum milik swasta dan Negara 
yang berada di kota Batam 
Sampel 
Jumlah sampel pada penelitian ini dihitung dengan persamaan kecukupan sampel 





Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data adalah dengan menggunakan metode simple random 
sampling. Metode ini menyatakan bahwa tiap anggota dalam populasi memiliki 
probabilitas yang sama untuk terpilih menjadi sampel. 
Uji Normalitas dilakukan untuk menguji bentuk distribusi data. Regresi 
mempersyaratkan bahwa distribusi data harus normal. Untuk menguji normalitas 
data digunakan persamaan Kolmogorov Smirnov dengan persamaan sebagai berikut: 












Nilai kolmogorov hitung didefinisikan sebagai   xnn FxFD  sup . Nilai 
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Uji Validitas dilakukan untuk memeriksa keakuratan observed variable dalam 
menjelaskan latent variable. Uji validitas dilakukan dengan cara mengkorelasikan 
antara observed variable dengan total variable. Persamaan korelasi yang digunakan 
adalah korelasi pearson. 
 
 
Uji Reliabilitas dilakukan untuk menilai konsistensi tiap observed variable pada 
latent variable. Untuk menguji reliabilitas digunakan uji cronbachs alpha. 




























Uji Autokorelasi Durbin Watson dilakukan untuk mengetahui korelasi yang 
terjadi pada serangkaian pengamatan secara seri yang disusun menurut urutan 





Uji Multikorelasi dilakukan untuk mengetahui korelasi antar variabel bebas. Jika 
terjadi multikolinearitas maka pendugaan koefisien regresi menjadi tidak akurat. 
Variabel yang diuji hanya variabel bebas. Untuk menguji multikorelasi digunakan 
persamaan korelasi pearson atau dengan menggunakan nilai VIF. Cut off untuk nilai 






 . Uji 
multikolinearitas dilakukan dengan melakukan regresi antara variabel bebas. 
Perhitungan dilakukan dengan matriks. 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui keseragaman varians variabel 
tidak bebas di sepanjang garis regresi. Jika terjadi heteroskedastisitas maka 
pendugaan koefisien regresi menjadi tidak akurat. Pada uji heteroskedastisitas 
dilakukan korelasi antara variabel tak bebas dengan errornya. Hasil perhitungan uji 
heteroskedastisitas tidak ditampilkan 
Uji Regresi dilakukan untuk mengamati kausalitas antara variabel laten. Untuk 
menghitung koefisien regresi digunakan metode least square dengan bantuan 
matriks. 
Perhitungan koefisien regresi:   yXXX '..'ˆ 1  
























Secara keseluruhan, metode analisis data mengacu pada Johnson and Wichern (2002 
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Hasil Penelitian 
Uji Kecukupan Data. Jumlah sampel pada penelitian ini dihitung dengan 
persamaan kecukupan sampel. Berikut ini adalah contoh perhitungan kecukupan 














Dengan cara yang sama dilakukan perhitungan kecukupan jumlah sampel dengan 
variabel x2 sampai x24. 
Tabel 5. Hasil Perhitungan Jumlah Sampel Minimum 
 
Jumlah data yang diperoleh adalah sebesar 152. Jumlah ini lebih besar dari jumlah 
sampel minimal sehingga jumlah data cukup. 
Uji Normalitas dilakukan untuk menguji bentuk distribusi data. Regresi 
mempersyaratkan bahwa distribusi data harus normal. Berikut ini adalah uji 

























































 Menghitung probabilitas (p) dengan bantuan tabel distribusi normal 
Tabel 7 Nilai Kolmogorov hitung untuk variabel Service Quality 
  






































































































Tabel 4. Perhitungan Sampel 
Tabel 6. Normalitas 
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  121236892,0sup  xnn FxFDhitungkolmogorovNilai  
 Langkah perhitungan di atas diulangi dan dilakukan untuk variabel Website 
Quality, GCG, Trust dan Behavioral Intention. 
Tabel 8 Nilai Kolmogorov hitung 
 
 Nilai Kolmogorov hitung kemudian dibandingkan dengan nilai Kolmogorov 






. Nilai Kolmogorov hitung secara keseluruhan lebih 
kecil dari nilai Kolmogorov tabel sehingga kelima variabel berdistribusi normal. 
Uji Validitas dilakukan untuk memeriksa keakuratan observed variable dalam 
menjelaskan latent variable. Uji validitas dilakukan dengan cara mengkorelasikan 
antara observed variable dengan total variable. Persamaan korelasi yang digunakan 
adalah korelasi pearson. Berikut ini adalah uji validitas variabel Service Excellence. 
 
 Uji validitas dilakukan dengan melakukan korelasi antara variabel x1, x2, dan x3 
dengan total skor. 
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 Dengan cara yang sama dilakukan korelasi antara variabel dengan total skor 
untuk variabel Good of Corporate Governance, Website Quality, Trust dan 
Behavioral Intention. Nilai r hitung ini dibandingkan dengan nilai r tabel. Nilai r 
tabel dengan tingkat signifikan 5% two tail adalah 0.195. Berikut adalah hasil 
perhitungan dan perbandingan dengan nilai r tabel. 
Tabel 10 Perbandingan nilai r hitung dengan r tabel 
 
Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa nilai r hitung lebih besar dari r tabel sehingga 
korelasi antara tiap variabel observed dengan total skor signifikan sehingga semua 
variabel adalah valid atau dengan kalimat lain tiap variabel observed merupakan 
konstruk atau indikator dari variabel laten. 
Uji Reliabilitas dilakukan untuk menilai konsistensi tiap observed variable pada 
latent variable. Untuk menguji reliabilitas digunakan uji cronbachs alpha. 




























Berikut ini adalah perhitungan reliabilitas untuk variabel laten Service Quality: 
 Menghitung standar deviasi untuk variabel x1, x2, x3 dan SQ. 
Tabel 11 Perhitungan standar deviasi untuk item dan if any item deleted 
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 Menghitung nilai cronbachs alpha if any item deleted 







































































































































 Dengan cara yang sama dilakukan perhitungan nilai cronbachs alpha untuk 
variabel laten Good Corporate Governance, Website Quality, Trust dan 
Behavioral Intense :                              





cronbach’s alpha if 
item deleted lebih besar dari 0,3 maka data penelitian 
dianggap reliable atau dengan lain apabila konstruk 
digunakan beberapa kali maka akan memberikan hasil 
yang sama. Nilai cronbach’s alpha item secara 
keseluruhan lebih besar dari 0,3 sehingga reliable. 
Regresi. Berdasarkan kerangka pemikiran, pendugaan koefisien regresi dilakukan 
secara bertahap sebagai berikut: 
 Pengaruh Service Quality(a), Website Quality(b), GCG(c) pada Trust(d) dan 
analisis multikolinearitas 
  yXXX '..'ˆ 1  
cbad 3210    
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 Perhitungan variance koefisien regresi adalah sebagai berikut: 
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 . Uji multikolinearitas dilakukan dengan melakukan regresi antara 
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 Langkah di atas dilakukan untuk menghitung nilai VIF variabel WQ dan 
GCG. Nilai VIF untuk variabel WQ adalah 1,144 dan nilai VIF untuk 
variabel GCG adalah 1,174. Nilai VIF < 10 sehingga tidak terjadi 
multikolinearitas antara variabel bebas. 
 Pengaruh Service Quality, Website Quality, GCG dan Trust pada Behavioral 
Intention.  
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Perhitungan dilakukan dengan cara yang sama seperti di atas. Hasil perhitungan 
adalah sebagai berikut: 
Tabel 13 Hasil Perhitungan Pengaruh Service Quality, Website Quality, GCG dan Trust 
pada Behavioral Intention 
 
Koefisien determinasi adalah sebesar 0,527. Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai 
VIF lebih kecil 10 sehingga tidak terjadi multikolinearitas. 
Uji Hipotesis.  
Hipotesis pengaruh Service Quality, Website Quality, GCG pada Trust diuji dengan 
cara membandingkan nilai t hitung dengan nilai t tabel =1,96 (df = 148, 5% twotail). 
Hipotesis pengaruh Service Quality, Website Quality, GCG, Trust pada Behavioral 
Intention diuji dengan cara membandingkan nilai t hitung dengan nilai t tabel =1,96 
(df = 147, 5% twotail). Berikut ini adalah rekapitulasi uji hipotesis. 







Tabel 14 Uji Hipotesis Pengaruh pada Trust 
 
Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa Website Quality dan Good Corporate 
Governance berpengaruh positif signifikan pada Trust. Service Quality, Website 
Quality dan Trust berpengaruh langsung positif pada Behavioral Intention. Besar 
pengaruh tidak langsung Service Quality, Website Quality, GCG, pada Behavioral 
Intention melalui Trust disajikan pada tabel berikut: 
Tabel 15 Pengaruh Tidak Langsung 
 
Pembahasan 
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Good Corporate Governane berpengaruh langsung positif pada Trust. Hal ini sesuai 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Budiarti (2010:263-269) dan Arbaina 
(2012:1-19). Arbaina (2012:1-19) menyatakan bahwa Penerapan Good 
Organizational Governance sangat dibutuhkan untuk seluruh perusahaan, termasuk 
perusahaan yang bergerak di bidang perbankan. Bank merupakan lembaga 
kepercayaan yang kegiatan utamanya adalah menghimpun dana masyarakat dan 
menyalurkan kepada usaha yang membutuhkan. Untuk itu, bank harus beroperasi 
secara sehat dalam rangka menjaga kepercayaan masyarakat. Agar bank dapat 
beroperasi secara sehat, bank harus melaksanakan prinsip-prinsip Good 
Organizational Governance dengan baik. Budiarti (2010:263-269) menyatakan 
bahwa lemahnya pengelolaan risiko dan penerapan prinsip-prinsip Good 
Organizational Governance di lingkungan perbankan. Permasalahan tersebut bisa 
menurunkan tingkat kepercayaan nasabah, berpengaruh pada harga saham dan juga 
pada kepercayaan mitra untuk melakukan transaksi bisnis. Karena tidak dapat 
dipungkiri bahwa nama baik perusahaan merupakan salah satu aset yang paling 
berharga, terlebih untuk industri perbankan yang dasarnya adalah kepercayaan 
antara penyimpan dana dan penghimpun dana. Website Quality berpengaruh 
langsung signifikan pada Trust. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Hsu and Wang  
(2008:310-321). Keamanan sistem, fleksibilitas, kemudahan dan lain-lain yang 
merupakan bagian dari Website Quality membangun image atau profil perusahaan. 
Hal ini mendukung terciptanya kepercayaan. Service Quality tidak berpengaruh 
langsung positif pada Trust. Service Quality merupakan bagian dari aktivitas 
langsung atau lapangan. Peneliti melakukan pengamatan pada beberapa bank di 
batam dan mendapatkan hasil bahwa Service Quality dilakukan ketika nasabah 
datang ke bank untuk melakukan transaksi. Petugas bank memberikan pelayanan 
hanya sebatas pada transaksi yang dilakukan oleh nasabah. Hal ini tidak dapat 
digunakan untuk menyatakan profil perusahaan secara keseluruhan. Wawancara 
yang dilakukan peneliti terhadap beberapa responden menyatakan bahwa kemajuan 
teknologi informasi merubah cara dan kebiasaan bertransaksi sebagai contoh untuk 
transaksi transfer dapat dilakukan via Internet Banking, untuk setoran tunai dapat 
dilakukan via ATM. Hal ini juga mengubah cara pandang atau penilaian terhadap 
suatu perusahaan. Website menyediakan berbagai fitur untuk bertransaksi, selain itu 
juga menggambarkan profil perusahaan. Melalui Website, konsumen menilai 
perusahaan dengan cara melihat profil, tampilan, informasi, keamanan transaksi dan 
lain-lain. Konsumen atau nasabah menilai suatu perusahaan dengan cara melihat 
seluruh isi Website. Hal ini berbeda dengan Service Quality yang tidak dapat 
menampilkan profil perusahaan secara keseluruhan. Selain itu seluruh bank juga 
memberikan Service Quality yang hampir sama sehingga nasabah menggunakan 
kriteria selain Servie Quality untuk menilai suatu bank. Service Quality berpengaruh 
langsung positif pada Behavioral Intention. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Li, 
Cheng, Hsiao, Ai, Yang and Yen (2009:1-7) dan Nadiri and Tumer (2009:127-139). 
Penelitian yang dilakukan oleh Li, et al. (2009:1-7) menganalisis pengaruh Service 
Quality pada Repurchase Intention. Penelitian tersebut menyatakan bahwa Service 
Quality mempengaruhi Repurchase Intention melalui mediasi Customer 
Satisfaction. Berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Nadiri and Tumer 
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(2009:127-139) yang menyatakan bahwa Service Quality berpengaruh langsung 
positif pada Behavioral Intention. Service Quality menciptakan suasana kondusif 
antara bank dengan nasabah dan mendorong terciptanya kepuasan nasabah sehingga 
nasabah akan memberikan sikap yang positif kepada bank. Website Quality 
berpengaruh langsung positif pada Behavioral Intention. Hal ini sesuai dengan hasil 
penelitian Sam and Tahir (2009: 4-9). Kemudahan, keamanan, fleksibilitas 
merupakan hal yang dibutuhkan oleh nasabah. Jika nasabah menemukan hal itu 
maka nasabah tersebut akan memberikan Favourable Behavioral Intention. 
Penelitian ini tidak menemukan hubungan langsung antara GCG dan Behavioral 
Intention. GCG mempengaruhi Behavioral Intention dengan mediasi Trust. 
Penelitian kausalitas ini tidak berdasarkan penelitian terdahulu melainkan dari hasil 
penelitian secara kualitatif melalui wawancara dengan beberapa nasabah yang 
menyatakan bahwa apabila bank menerapkan prinsip-prinsip GCG maka hal tersebut 
akan menimbulkan kecenderungan perilaku konsumen yang positif. Trust 
berpengaruh langsung positif pada Behavioral Intention. Hal ini sesuai dengan 
penelitian McKnight, Choudhury and Kacmar (2002:297-323) yang menyatakan 
bahwa Trust mempengaruhi Behavioral Intention secara positif. Trust memiliki arti 
ketergantungan antara nasabah dengan bank. Jika nasabah memiliki ketergantungan 
dengan bank maka hal tersebut akan mewujudkan Favourable Behavioral Intention. 
Kesimpulan 
Hasil penelitian menyatakan bahwa Website Quality dan GCG berpengaruh 
langsung positif pada Trust. Service Quality, Website Quality dan Trust berpengaruh 
langsung positif pada Behavioral Intention. GCG tidak berpengaruh langsung pada 
Behavioral Intention melainkan dimediasi oleh Trust. Trust dan Behavioral 
Intention merupakan hal mendasar yang diperlukan bank agar tetap eksis. Penelitian 
ini memberikan masukan kepada bank mengenai faktor-faktor yang mendukung 
terbentuknya 2 hal tersebut. 
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